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RINGKASAN
Perguruan Tinggi X sebagai Perguruan Tinggi Negeri merupakan instansi pemerintah
wajib melaksanakan Permenpan Nomor 15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan
Publik, Permenpan Nomor 16 Tahun 2014 tentang Survei Kepuasan Masyarakat, dan Permenpan
Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pengelolaan Pengaduan. Oleh karena itu Perguruan Tinggi X
dituntut untuk memberikan jasa atau layanan pendidikan yang berkualitas dan bernilai tinggi
agar mahasiswa merasa puas, semakin percaya, tidak pindah ke perguruan tinggi lain.
Akhir-akhir ini kualitas layanan pendidikan perguruan tinggi sering memperoleh kritikan karena
dianggap memiliki kinerja rendah. Misalnya, layanan akademik yang tidak memuaskan.
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang kuliah di Perguruan Tinggi X.
Sedangkan sampel diambil secara random, yaitu mahasiswa dari perwakilan masing-masing
Program Studi secara proporsional. Total Sampel yang dijadikan responden dalam penelitian ini
sebanyak 385 responden, yang terdistribusi masing-masing Prodi. Teknik analisis datanya
dilakukan dengan menggunakan nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang dihitung
dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan.
Hasil penelitian indeks kepuasan mahasiswa akan kualitas pelayanan yang diperoleh di
Perguruan Tinggi X berdasarkan persepsi responden (mahasiswa) terhadap indikator-indikator
layanan akademik yang meliputi 5 (lima) aspek indikator yaitu indikator Aspek Information
System (Sistem informasi kemahasiswaan), Aspek Reliability (kehandalan dosen ), Aspek
Responsiveness (Sikap tanggap), Aspek Assurance (perlakuan pada mahasiswa), Aspek Empathy
(Pemahaman terhadap kepentingan mahasiswa) termasuk kategori kurang memuaskan, dengan
nilai IKM sebesar 2,41 atau nilai konversi IKM sebesar 60,35. Hanya aspek Reliability
(kehandalan dosen) yang memuaskan dengan nilai IKM sebesar 2,56 atai nilai konversi IKM
sebesar 63,99.
Kata Kunci : Indeks kepuasan, responden, layanan
2PENADAHULUAN
Jumlah perguruan tinggi negeri dan swasta di Indonesia dibawah Kementerian Riset
Teknologi dan Pendidikan Tinggi total berjumlah 4.312. Jumlah perguruan tinggi yang banyak
ini membuka peluang baru dibidang jasa yaitu jasa pendidikan tingi. Semakin banyaknya
perguruan tinggi terjadi persaingan yang ketat dengan cara menawarkan berbagai jenis
layanan pendidikan yang berkualitas tinggi. Oleh karena itu Perguruan Tinggi X sebagai
Perguruan Tinggi Negeri merupakan instansi pemerintah wajib melaksanakan Permenpan Nomor
15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan Publik, Permenpan Nomor 16 Tahun 2014
tentang Survei Kepuasan Masyarakat, dan Permenpan Nomor 24 Tahun 2014 tentang
Pengelolaan Pengaduan, sehingga dituntut untuk memberikan jasa atau layanan pendidikan yang
berkualitas dan bernilai tinggi agar mahasiswa merasa puas, semakin percaya, tidak pindah
ke perguruan tinggi lain.
Kunci keberhasilan sebuah perguruan tinggi sangat ditentukan oleh kepuasan
mahasiswa selama menempuh studi. Menurut , kepuasan telah memperoleh perhatian
dominan dan menjadi faktor strategis dalam pelayanan Oleh karena itu, pihak perguruan
tinggi harus benar-benar mengerti dan memahami apa kebutuhan mahasiswa.
Pengelola perguruan tinggi harus mengetahui apakah mutu layanan yang diberikan sudah
memenuhi Standar Nasional Pendidikan Tinggi (SNDIKTI) dan sesuai dengan keinginkan
mahasiswa, atau justru sebaliknya.
METODE PENELITIAN
Penelitian dilaksanakan mulai blan Mei sampai dengan Oktober 2017, di Perguruan
Tinggi X. Sebagai responden penelitian ini adalah mahasiswa yang kuliah di Perguruan Tinggi
X sebanyak 385 orang. Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer dan data
sekunder, yang berbentuk kuantitatif dan kualitatif. Data kuantitatif berupa angka-angka, skala-
skala, tabel-tabel, formula dan sebagainya yang menggunakan perhitungan matematis.
Data primer yaitu sumber data yang diperoleh dari sumber primer, diperoleh melalui
responden yaitu mahasiswa yang memberikan data berupa kata- kata atau kalimat
pernyataan atau memberikan jawaban dalam kuesioner di Perguruan Tinggi X yang
dijadikan sampel.
3Sumber data sekunder yaitu data yang diperoleh dari catatan-catatan, buku,
makalah, monografi dan lain-lain terutama yang berkaitan dengan permasalahan penelitian. Data
yang lain juga didapat dari arsip, sebagai sumber data dalam bentuk dokumen, data statistik dan
naskah-naskah yang telah tersedia dalam lembaga atau instansi yang berhubungan
dengan penelitian ini.
Dalam penelitian ini teknik analisis datanya dilakukan dengan menggunakan nilai
Indeks Kepuasan Mahasiswa (IKM) yang dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata
tertimbang masing-masing unsur pelayanan yang meliputi Aspek Information System (Sistem
informasi kemahasiswaan), Aspek Reliability (kehandalan dosen ), Aspek Responsiveness (Sikap
tanggap), Aspek Assurance (perlakuan pada mahasiswa), Aspek Empathy (Pemahaman terhadap
kepentingan mahasiswa) yang terdiri dari 30 unsur atau sub indikator.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Indeks Kepuasan Mahasiswa
Hasil penelitian indeks kepuasan mahasiswa akan kualitas pelayanan yang diperoleh di
Perguruan Tinggi X berdasarkan persepsi responden (mahasiswa) terhadap indikator-indikator
layanan akademik yang meliputi 5 (lima) aspek indikator dapat dilihat pada tabel 4.1.
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4Berdasarkan tabel 1. diatas dapat dilihat bahwa nilai indeks kepuasan mahasiswa terhapa
kepuasan layanan di Perguruan Tinggi X berdasarkan persepsi mahasiswa yang terdiri dari 5
aspek (Information System (Sistem informasi kemahasiswaan), Reliability (kehandalan dosen ),
Aspek Responsiveness (Sikap tanggap), Aspek Assurance (perlakuan pada mahasiswa), Aspek
Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan mahasiswa) sebesar 60,35. Skor tersebut
dikategorikan kinerja layanan tidak puas.
Sedangkan prosentasi persepsi mahasiswa terhadap layanan bidang akademik yang diberikan oleh
Perguruan Tinggi X yang meliputi 4 (empat) aspek hampir seluruh aspek termasuk dalam kategori
kurang memuasakan, hanya aspek kehandalan dosen yang dikategorikan memuaskan. Persepsi







5Aspek Information System (Sistem informasi kemahasiswaan)
Indikator layanan pada aspek sistem informasi kemahasiswaan terdiri dari 5 sub
indikator pertanyaan yaitu (1) ketersediaan informasi sistem perkuliahan dalam bentuk buku
panduan perkuliahan, (2) ketersediaan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam
bentuk website (online), (3) Ketersediaan transparansi informasi dan pelayanan secara akademik
maupun non akademik, (4) ketersediaan layanan pengaduan akademik dan non akademik bagi
mahasiswa, (5) kualitas tanggapan pada setiap pengaduan mahasiswa.
Tabel 2. Prosentase (%) Persepsi Mahasiswa Terhadap Layanan Pada Aspek Information
System (Sistem informasi kemahasiswaan)
Skala Tingkat layanan Frekuensi Prosentase (%)
1 Tidak Memuaskan 241 13
2 Kurang Memuaskan 834 44
3 Memuaskan 722 38
4 Sangat Memuaskan 114 6
Berdasarkan tabel 2 diatas diperoleh kenyataan bahwa mayoritas responden sebanyak 44 %
menyatakan kondisi pelayanan di Perguruan Tinggi X yang berhubungan dengan aspek sistem
informasi kemahasiswaan (information system) kurang memuaskan. Responden yang menyatakan
memuaskan sebesar 30 %, sedangkan yang menyatakan sangat memuaskan sangat kecil yakni sebesar
6 %.
62. Aspek Reliability (kehandalan dosen, staf Akademik)
Indikator layanan pada aspek sistem informasi kemahasiswaan terdiri dari 9 sub
indikator pertanyaan yaitu (1) Kejelasan materi perkuliahan diberikan dosen ketersediaan
informasi sistem perkuliahan dalam bentuk buku panduan perkuliahan, (2) Waktu yang
disediakan untuk diskusi dan tanya jawab, (3) Bahan ajar suplemen (handout, modul, dll) yang
diberikan kepada mahasiswa untuk melengkapi materi perkuliahan), (4) Dosen mengembalikan
hasil ujian/tugas dengan nilai yang obyektif, (5) Dosen datang tepat waktu , (6) Dosen memadai
sesuai dengan bidang keahliannya, (7) Satuan Acara Perkuliahan yang dibuat dosen, (8)
Kemampuan Tenaga Kependidikan untuk melayani administrasi kemahasiswaan, (9) Kualitas
layanan Tenaga Kependidikan untuk memenuhi kepentingan mahasiswa
Tabel 3. Prosentase (%) Persepsi Mahasiswa Terhadap Layanan Pada Aspek
Reliability (kehandalan dosen, staf Akademik)
Skala Tingkat layanan Frekuensi Prosentase (%)
1 Tidak Memuaskan 240 7
2 Kurang Memuaskan 1162 33
3 Memuaskan 1920 55
4 Sangat Memuaskan 198 6
Berdasarkan tabel 3. diatas diperoleh kenyataan bahwa mayoritas responden sebanyak 55 %
menyatakan kondisi pelayanan di Perguruan Tinggi X yang berhubungan dengan aspek reliability
(kehandalan dosen ) memuaskan. Sebesar 33 % responden menyatakan kurang memuaskan, sedangkan
yang menyatakan sangat memuaskan sangat kecil yakni sebesar 6 %.
7Aspek Responsiveness (Sikap tanggap)
Indikator layanan pada aspek sistem informasi kemahasiswaan terdiri dari 5 sub
indikator pertanyaan yaitu (1) Ketersediaan Bimbingan Konseling akademik dan non akademik
bagi mahasiswa, (2) Ketersediaan beasiswa bagi mahasiswa yang tidak mampu dan
berprestasi, (3) Ketersediaan waktu untuk konsultasi antara Pimpinan dan orang tua/wali
mahasiswa, (4) Ketersediaan bantuan dan fasilitas kesehatan bagi mahasiswa , (5) Ketersediaan
asuransi bagi mahasiswa yang mengalami musibah.
Tabel 4. Prosentase (%) Persepsi Mahasiswa Terhadap Layanan Pada Aspek
Responsiveness (Sikap tanggap)
Skala Tingkat layanan Frekuensi Prosentase (%)
1 Tidak Memuaskan 323 17
2 Kurang Memuaskan 857 45
3 Memuaskan 658 34
4 Sangat Memuaskan 78 4
Berdasarkan tabel 4 diatas diperoleh hasil bahwa mayoritas responden sebanyak 45 %
menyatakan kondisi pelayanan di Perguruan Tinggi X yang berhubungan dengan Aspek
Responsiveness (Sikap tanggap) tidak memuaskan. Sebesar 34 % responden menyatakan memuaskan,
sedangkan persepsi mahasiswa yang menyatakan sangat memuaskan sangat kecil yakni sebesar 4 %.
8Hal tersebut artinya jumlah total persepsi mahasiswa yang belum puas dengan layanan pada
aspek ini besar yaitu 62 %. Berdasarkan hal tersebut perlu dibuat program untuk meningkatkan sikap
tanggap dan kepedulian UPN “Veteran”Jawa Timur terhadap mahasiswa.
Aspek Assurance (perlakuan pada mahasiswa)
Indikator layanan pada aspek sistem informasi kemahasiswaan terdiri dari 6 (enam)
sub indikator pertanyaan yaitu (1) Kesantunan Tenaga Kependidikan dalam memberikan layanan
akademik dan non akademik, (2) Pembimbing Akademik memberikan ruang dan waktu untuk
menerima keluhan mahasiswa, (3) Hasil pembahasan tugas selalu dikembalikan pada mahasiswa, (4)
Waktu dalam proses pengajaran dipergunakan secara efektif, (5) Konsistensi sanksi bagi mahasiswa
yang melanggar peraturan, (6) Konsistensi reward bagi mahasiswa yang berprestasi.
Tabel 5. Prosentase (%) Persepsi Mahasiswa Terhadap Layanan Pada Aspek Assurance
(perlakuan pada mahasiswa)
Skala Tingkat layanan Frekuensi Prosentase (%)
1 Tidak Memuaskan 217 9
2 Kurang Memuaskan 893 39
3 Memuaskan 1077 47
4 Sangat Memuaskan 118 5
Berdasarkan tabel 5. diatas diperoleh kenyataan bahwa mayoritas responden sebanyak 47 %
menyatakan bahwa kondisi pelayanan di Perguruan Tinggi X yang berhubungan dengan Aspek
Assurance (perlakuan pada mahasiswa) memuaskan. Sebesar 39 % responden menyatakan kurang
memuaskan dan tdak memuaskan sebanyak 9 %. Sedangkan yang menyatakan sangat memuaskan sangat
kecil yakni sebesar 5 %.
9Meskipun persepsi mahasiswa yang menyatakan 47 % memuaskan dalam menerima layanan
pada aspek Assurance (perlakuan pada mahasiswa), tetapi Indeks Kepuasan Mahasiswa pada aspek ini
dikategorikan kurang memuaskan. Hal ini seperti terlihat pada tabel 5., berdasarkan bobot skor
yang telah diperoleh maka didapatkan bobot rerata dari 6 (enam) sub indikator sebesar
946 ,sehingga nilai skor rerata sebesar 2,46 dengan IKM sebesar 61, 43 dapat dikategorikan
dalam kondisi yang kurang memuaskan.. Artinya secara keseluruhan pada aspek assurance (tanggap
kepada mahasiswa) masih kurang memuaskan, sehingga perlu langkah-langkah untuk lebih tanggap
terhadap keluhan dan kebutuhan mahasiswa.
Aspek Empathy (Pemahaman terhadap kepentingan mahasiswa)
Indikator layanan pada aspek sistem informasi kemahasiswaan terdiri dari 5 (lima) sub
indikator pertanyaan yaitu (1) Kepedulian secara kelembagaan dalam memahami
kepentingan/kebutuhan dan kesulitan mahasiswa secara prioritas , (2) Informasi besaran kontribusi
biaya (sumbangan pengembangan lembaga) telah dikomunikasikan dengan orangtua/wali mahasiswa,
(3) Monitoring terhadap kemajuan mahasiswa melalui dosen Pembimbing Akademik atau Dosen
Bimbingan Konseling, (4) Ketersediaan Dosen dalam membantu mahasiswa yang mengalami
kesulitan bidang akademik dan non akademik, (5) Dosen bersikap terbuka dan kooperatif dengan
mahasiswa dalam memfasilitasi diskusi akademik, non akademik dan prospek dunia kerja sesuai
dengan bidang studi.
Tabel 6. Prosentase (%) Persepsi Mahasiswa Terhadap Layanan Pada Aspek
Responsiveness (Sikap tanggap)
Skala Tingkat layanan Frekuensi Prosentase (%)
1 Tidak Memuaskan 323 17
2 Kurang Memuaskan 857 45
3 Memuaskan 658 34
4 Sangat Memuaskan 78 4
Berdasarkan tabel 6 diatas diperoleh hasil bahwa mayoritas responden sebanyak 45 %
menyatakan kondisi pelayanan di Perguruan Tinggi X yang berhubungan dengan Aspek
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Responsiveness (Sikap tanggap) tidak memuaskan. Sebesar 34 % responden menyatakan memuaskan,
sedangkan persepsi mahasiswa yang menyatakan sangat memuaskan sangat kecil yakni sebesar 4 %.
Selanjutnya apabila keseluruhan sub indikator pada Aspek Responsiveness (Sikap tanggap)
seperti terlihat pada tabel 6., diperoleh bobot rata-rata dari 5 (lima) sub indikator sebesar
861.2, ,sehingga nilai skor sebesar 2,24 dengan IKM sebesar 55,91 dapat dikategorikan
dalam kondisi yang kurang memuaskan.
KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil suatu kesimpulan berikut ini :
1. Indeks Kepuasan Mahasiswa dalam menerima layanan bidang akademik yang meliputi 5
(lima) aspek indikator di Perguruan Tinggi X dikategorikan kurang puas, dengan nilai IKM
2,41. Hanya pada aspek reliability (kehandalan Dosen) yang dikategorikan puas, dengan nilai
IKM 2,56.
2. Penilain tingkat layanan akademik dari 30 sub indikator yang di kategori puas, hanya 11
sub indikator yaitu :
- Bahan ajar suplemen (handout, modul, dll) yang diberikan
- Waktu yang disediakan untuk diskusi dan tanya jawab
- Bahan ajar suplemen (handout, modul, dll) yang diberikan kepada mahasiswa untuk
melengkapi materi perkuliahan
- Dosen memadai sesuai dengan bidang keahliannya
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- Satuan Acara Perkuliahan yang dibuat dosen
- Ketersediaan informasi sistem perkuliahan dalam bentuk buku panduan perkuliahan
- Ketersediaan informasi akademik dan pelayanan non akademik dalam bentuk website
(online)
- Kesantunan Tenaga Kependidikan dalam memberikan layanan akademik dan non
akademik.
- Waktu dalam proses pengajaran dipergunakan secara efektif
- Konsistensi sanksi bagi mahasiswa yang melanggar peraturan
- Dosen bersikap terbuka dan kooperatif dengan mahasiswa dalam memfasilitasi diskusi
akademik, non akademik dan prospek dunia kerja sesuai dengan bidang studi
3. Persepsi mahasiswa terhadap layanan bidang akademik yang diberikan Perguruan Tinggi
X secara umum kurang memuaskan, dan hanya beberapa sub indikator aspek assurance
(sikap tanggap kepada mahasiswa) yang dikategorikan memuaskan.
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